患者ニーズの多様化と患者権利保護を考慮した歯科医療組織のあり方 -歯科技工ビジネスのサービス・マネジメント・モデルの研究- by 清見, 好伯
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免許保持者の割合から 20 歳～29 歳までの離職率は 75％～79％に上る。 他の免許職
種では考えられない数字である。又、技工従事者の年齢別の割合も 1982 年度では 29




































































































































  １・１ 研究の背景 























  ６・２ 社会環境変化によるニーズ変化 
  ６・３ 社会環境変化による歯科医師に求められた治療ニーズと治療域 
６・４ 社会環境変化に伴う技工技術と技工物変化業界の業態変化  
 
第７章 社会環境変化に伴う業界環境ニーズ変化 
  ７・１ 業界環境ニーズ変化 
  ７・２ 現在の歯科医療現場での課題 
  ７・３ 歯科医療現場と技工ビジネスの関係 
  ７・４ 業界環境ニーズと現状環境の比較  









８・２   海外Ｍ＆Ａによる技工ビジネスの展開 
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９・４ 技工ビジネスのマーケティング・ミックス７P よる分析・課題の抽出 
 
第 10 章 技工ビジネス改革課題からの方向性 
  １0・１改革による技工ビジネスの特徴  
 




第 12 章 歯技工ビジネスの「サービス・マネジメント」の組み立て 
１２・１ 組織の理念と文化 
１２・２ サービス・コンセプト 




第 13 章 改革による技工ビジネスの「サービス・マネジメント・モデル」の
提案 
 
第 14 章 技工ビジネスの「サービス・マネジメント・モデル」を構成する各
マーケティングでの課題 
 




























ら 20 歳～29 歳までの離職率は 75％～79％に上る（修士論文参照）。 他の免許職種で
は考えられない数字である。又、技工従事者の年齢別の割合も 1982 年度では 29 歳ま



















は深刻である。平成 20 年度の調査では平均年収 347.2 万円（34 歳）、月の平均労働時
間 187 時間であるがこれはあくまで調査アンケートの平均で実態とは大きな差がある。




























































































































































































と請願人に、その資格を与えることを 46 名の入れ歯細工職者によって、1912 年（明






高等歯科医学校＜現在の東京医科歯科大学歯学部＞に歯科技工手養成所が付設される。   
1939 年、東亜歯科技工士養成所＜現在の愛歯技工専門学校＞の開設。 
1934 年（昭和 9 年）技工所同業組合が結成、1939 年（昭和 14 年）に東京歯科技工
士協会が誕生、会員数 30 余名だった。この時期から、愛好家たちの集まりから組織的






















































歯科医師法と医師会規則に基づいて、各地に歯科医師会が設立  1907年  





1920年  歯科医師会規則が制定  
1926年  日本歯科医師会が設立 
上記の歴史的事実から技工が歯科医師養成学校で教えられていた。
歯科技工法の一部改正により歯科技工士免許が厚生大臣免許になる。               1982年 
歯科技工法が制定 ・・・・ 業務内容の規定 1955年 
東京高等歯科医学校＜現在の東京医科歯科大学歯学部＞に歯科技工手養成所が付設 1929年 
愛歯社＜歯科診療所の経営団体＞歯科技工士の養成を開始 1925年 















歯学学校は 1868 年に設立されたが、トロントの歯学学校が 1888 年にトロント大学
と合併し初めて一貫した教育制度になった。彼らは歯科医の博士学位を与えるために
歯科医学部を設立し、最初の試験は 1889 年３月に行われ 25 人の合格者を出した。ま
たその年ブリティッシュコロンビア州で 21 人、ノバスコシア州で 40 人、ケベック州








 その年で人口 875 万人に対し、2590 人の歯科医がいて、6 年後には人口 950 万人に





このことは、1914 年 5 月地元の歯科雑誌に、“歯科医師に、衛生士、助手あるいは 
技工士によって行える作業で、時間を費やすことは金銭の浪費です”と掲載されてい
た。カナダでの歯科技工士は 1926 年まで社会的に知られていなかった。その年の 4月
にモントリオールの 12 人の技工士グループは、歯科技工士協会の組織を作る考えを持
ち歯科技工士のモントリオール研究会を組織した。 
そして 1938 年歯科補綴技工所協会を設立、1940 年にはケベック州政府が技工所の 


















 1844 年、アメリカの Samuel・S・White が陶歯を製造し始めるともに、1846 年に彼
は他の歯科材料製造も始めた。当時義歯は非常に高価なもので、金属床が作られてい




するようになっていた。   
1854 年までに、アメリカで歯科医院外で歯科技工中心となる歯科技工所の設立の案
が提案され 1887 年に設立された。1890 年ごろ、２件の歯科技工所だけだったのが、
















































































比較項目   海外 国内   
資格 認可型 業界認定資格 国家資格 禁止型 
従事者 独立的 技術者として認識 技工助手 従属的 
認識 自立的 サービス業として認識 製造・加工業としての認識 依存的 




































































































平成 20 年度 歯科医師 歯科技工士 歯科衛生士 
平均年収 737.9 万円 347.2 万円 338.9 万円 
平均月収 52.8 万円 26.0 万円 24.7 万円 
平均時給 3.033.3 円 1391.4 円 1443.9 円 
年間賞与 104.5 万円 35.0 万円 42.6 万円 
総労働時間/月 174 時間 187 時間 171 時間 
平均年齢 36.5 歳 34.2 歳 31.0 歳 
  歯科医師    歯科技工士 
  
  歯科衛生士 
図表 3・① 歯科技工士の年収推移 































H20 H19 H18 H17 














































免許の価値も低下する。    











































 平成 8 年 平成 10 年 平成 12 年 平成 14 年 平成 16 年 平成 18 年 
総数 36,652 36,569 37,244 36,765 35,668 35,147 




１、25～29 歳 74.9％ （平成 16 年時より 4.9％増）7 割５分（75％） 
13.112（H9～H13 交付者数）－3.291（H18 就業者数）＝9.821 
9.821÷13.112＝74.9 
２、25 歳未満 79％ （平成 16 年時より 0.2％減）8 割（80％） 
 11.523（H14～H18 交付者数）－2.417（H18 就業者数）＝9.106 
 9.106÷11.523＝79.0 
＊前提条件：年度ごとの交付者年齢を 20 歳とする。 
＊資料：「衛生行政報告」（厚生労働省大臣官房統計情報部編）  
 






め５人以下が 87.5％となっている。1 週間の労働時間は平均 65.6 時間で，前回調査
（2003 年）より約 4.8 時間増えた。「71 時間以上」が勤務者で 26.6％，自営者で 51.9％
従業員数 平成 10 年 平成 12 年 平成 14 年 平成 16 年 平成 18 年 
全体 17.648 18.199 18.772 19.233 19.435 
１人 13.276 13.755 14.239 14.765 Ｎ・A 
２人  2.201  2.333  2.423  2.371 Ｎ・A 
３人   867   857   842   846 Ｎ・A 
４人   492   441   442   416 Ｎ・A 
５人以上   812   813   826   838 Ｎ・A 
図表３・⑤  歯科技工士数,年次別各年末現在 
図表３・⑥ 従業員数別による技工所数（厚生労働省の調査）平成 18 年度分は全体のみ。 
 20
と，長時間労働がさらに強まり、「101 時間以上」自営者が 12％もいるなど，勤務者に
比べ就労時間ははるかに長い。「歯科技工士実態調査報告書 2006 年 12 月」（日本歯科
技工士会）によると、平成 17 年度、一年間の平均売上高は全体で 1.460 万円（前回調























































































































2010 年 1 月 29 日経済産業省 
『歯科医療の現状を見据えた歯科技工所経営』 
















海外 ADA ジャーナル 
Dental laboratory technology in crisis 『 The challenges facing the industry』  
2005 年 5 月号 653－655 
「技工業界が直面している挑戦」 GORDON J. CHRISTENSEN  
Dental laboratory technology in crisis, part II  『 Potential solutions to the 
challenges facing the industry』 6 月号 783～786 















































































1981 年 世界医師会総会 「患者の権利に関するリスボン宣言」の採択 
⇒患者さんの権利や医療者の義務について詳しく規定 
1995 年 世界医師会総会 「患者の権利に関するリスボン宣言」改訂 
 


















































































































































































              







































































































































による国境無き交流が促進され、国民の一人ひとりの価値観が変化する。     





























































































































































 従来 当時 
技術 打ち出し、圧印、充填 鋳造、加熱重合 






















 従来 当時 
技術 鋳造、加熱重合 焼成、光重合、アタッチメントワーク 










































 従来 現在 
技術 焼成、光重合、アタッチメントワーク インプラント、ＣＡＤＣＯＭ 
素材 セラミックス、チタン ジルコニア、軟性樹脂（高分子樹脂） 
 現在 将来 
技術 インプラント、ＣＡＤＣＯＭ 代替医療とのコラボ、再生・移植 











































内科的疾患 誤飲性肺炎、消化器系、アレルギー 歯周病、 噛合わせ、補綴物 
成形外科 姿勢・背骨矯正、 噛合わせ 
美容整形 顔貌変異・皺 咬合高径、噛合わせ 
































































































 高度経済成長期からグローバル化期 現在の業界環境 
技工所 量産 量産・専門分業化 
技工技術 オールマイティー 作業分業化によるレベル低下 
技術者数 増加 減少（離職率 80％に増加） 
技術者需要 技工所・院内増加 技工所：増加、医院内：縮小 
技術者供給 増設 廃校続出（73校⇒53校） 
技術料 保険主体 保険主体（ダンピング競争） 
技工所の形態 営業・製作一体型 営業専業・製作専業との二極化 
技工所数 増加 増加（一人開業） 
業態 地域密着労働集約型 資本集約受注分業型 
業種認識 加工、製造業 加工、製造業 
顧客対象 歯科医師 歯科医師・大手技工所 
歯科医師との関係 従属関係 従属関係 








あり、それについては、2007 年の倒産が歯科診療所 11 件で廃業の数字は含まれてい
ないが、2001 年度からの診療所の倒産は 95 件(82.6%)が「破産」によるもので、歯科



























都道府県中 40 府県に 1046 箇所存在しており、無歯科医師地区の人口は全国で 29 万 5




















適 正 医 院
数件 
人口万人 
北海道 ３０４０ ２７８５ ５５７ 滋賀 ５４１ ６９８ １３９．６ 
青森 ５７９ ７０３ １４０．７ 京都 １３２５ １３１７ ２６３．５ 
岩手 ６０７ ６８２ １３６．４ 大阪 ５４６０ ４４０６ ８８１．２ 
宮城 １０５７ １１７３ ２３４．７ 兵庫 ２９３０ ２７９４ ５５８．９ 
秋田 ４７４ ５６０ １１２．１ 奈良 ７０７ ７０５ １４１ 
山形 ４７２ ５９９ １１９．８ 和歌山 ５５７ ５０９ １０１．９ 
福島 ９１２ １０３３ ２０６．７ 鳥取 ２６８ ３００ ６０ 
茨城 １３８１ １４８４ ２９６．９ 島根 ２８５ ３６５ ７３．１ 
栃木 ９９０ １００７ ２０１．４ 岡山 ９９４ ９７６ １９５．３ 
群馬 ９５１ １００８ ２０１．６ 広島 １５３７ ４３６ ２８７．３ 
埼玉 ３３５２ ３５４５ ７０９． 山口 ６９１ ７３７ １４７．４ 
千葉 ３１４８ ３０４９ ６０９．８ 徳島 ４３７ ４００ ８０ 
東京 １０５８７ ６３７９ １２７５．８ 香川 ４５７ ５０３ １００．６ 
神奈川 ４８０６ ４４４０ ８８８ 愛媛 ６９９ ７２６ １４５．２ 
新潟 １１８５ １２０２ ２４０．５ 高知 ３５９ ３９１ ７８．２ 
富山 ４６２ ５５３ １１０．６ 福岡 ２９９０ ２５２８ ５０５．６ 
石川 ４８７ ５８５ １１７ 佐賀 ４２２ ４２９ ８５．９ 
福井 ２７４ ４０８ ８１．６ 長崎 ７３９ ７２６ １４５．３ 
山梨 ４１５ ４３８ ８７．７ 熊本 ８３０ ９１４ １８２．８ 
長野 １００５ １０９０ ２１８ 大分 ５４７ ６０１ １２０．３ 
岐阜 ９３８ １０５２ 210.4 宮崎 ５２８ ５７１ １１４．３ 
静岡 １７５２ １９００ 380.1 鹿児島 ８１１ ８６５ １７３ 
愛知 ３６４４ ３６８０ ７３６ 沖縄 ５８７ ６８６ １３７．３ 
三重 ８５７ ９３８ 187.6    

































1984 年 1.101.4 43.926 25.1 人 
1987 年 1.210.3 48.300 25.1 人 
1990 年 1.244.4 52.216 23.8 人 
1993 年 1.258.9 55.906 22.5 人 
1996 年 1.301.6 59.357 21.9 人 
1999 年 1.149.7 62.484 18.4 人 
2002 年 1.147.9 65.073 17.6 人 














































夜 間 ・ 休
日でも治
療が受け
ら れ る よ
うに 






































 歯科％ 全体（医科、歯科、調剤）％ 
平成 13 年度 1.9 3.2 
平成 14 年度 －0.4 －0.7 
平成 15 年度 －2.0 2.1 
平成 16 年度 0.3 2.0 
平成 17 年度 1.1 3.1 
平成 18 年度 －2.8 0.1 
平成 19 年度 －0.2 3.1 






図表７・⑤ 歯科医療費の伸び 厚労省 平成 19 年度医療費動向より  
図表７・⑦ 医院利益優先による患者権利の喪失 













































































１、７、かかりつけだから・治療内容や費用についてよく説明してくれる     
・・・話し易さ、顔見知り、治療歴がわかっている、気楽さ 
⇒個性化充実化から 
    
２、５、自宅から通うのに便利・勤め先や学校から通うのが便利 
・・・いつでも通える。 
                           ⇒利便性・合理性から 
３、予約時間通りに診てくれる・・・待たない、予定が立てやすい。 
                           ⇒時間感覚から 
４、６、評判がいい・人の紹介・・・口コミ  























７、治療内容や費用についてよく説明してくれる  10％ 
８、その他  3.8％ 
９、夜間、休日も治療する。 2.1％ 
１０、不詳、 1.2％ 









































































10 20 30 40 50 
平成 11 年受療行動調査 
図表 7・⑫ 医療情報入手先 
 43
平成 18 年度の国民医療費は 33 兆 1276 億円（前年度 33 兆 1289 億円)内、歯科診療
医療費２兆 5,039 億円、自由診療分は平均、保険診療分の 12,5％とされるため 3,130
億円が加算され合計で 2 兆 8169 億円が歯科医療費となる。自由診療分についてはこ






























37,878,787 円となり、１ヵ月 3,156,566 円に自費診療分、年 23,712,121 円、1 ヵ月
1,976,010 円を足すと月 5,132,576 円の収入となる。これは、自由診療分を保険診療





 保険診療 自由診療 
モデル地区 87.6％ 12.4％ 
適正申告地区 88.8％ 11.2％ 
大都市地区 81.8％ 18.2％ 
全地区 84.8％ 15.2％ 
2 兆 8169 億円 
補綴費用 
0％ 50％ 100％ 
1 兆 5493 億円 
図表７・⑬ 歯科医療費内訳 
（札幌市、東京都、名古屋市、大阪市、京都市、神戸市、福岡市） 


































 現在の業界環境 業界環境ニーズ 
技工所 量産・専門分業化 担当制、チーム制 
技工技術 分業化によるレベル低下 高度・専門化 
技術者数 減少（離職率 80％に増加） 増加 
技術者需要 技工所：増加、医院内：縮小 拡大（熟練者・専門家） 
技術者供給 廃校続出（73校⇒53校） 学校の増設、大学化 
技術料 保険主体（ダンピング競争） 患者主体（価値の向上） 
技工所の形態 営業専業・製作専業との二極化 包括的技工 
技工所数 増加（一人開業） 増設（技術・経験豊富） 
業態 資本集約受注分業型 知的協働型 
業種認識 加工、製造業 サービス業化 
顧客対象 歯科医師・大手技工所 歯科医師と患者の両者 
歯科医師との関係 従属関係 協働関係 






































































































































































































図表 7・⑰垂直統合型機能分担構造 図表７・⑱水平分業型機能分担構造 
患者 



















歯科医師 歯科技工士 パートナーシップ 










































































































  歯科医院内技工室 外注歯科技工所 
技術面 低い（医院の技術レベル） 高い（顧客医院の満足レベル） 










給与面 高い （基本給が高い） 低い （基本給安価） 
商品性 低い （院内レベル） 高い（多数の顧客対応のため） 
勤続年数     10 年程     ３～20 年程 






























4、Price ・・・・・ 技術価値の評価は。 
 といった項目である[13][21][29][58]。 
 




























































Product   技工知識、技術力 Price     トライアル含め二段階の価格設定 
Place     歯科医院 Promotion  学会、勉強会、機関誌症例紹介 







































































































































































 日本の技工所 米国技工所 
理論理解力 低い 高い 
理論再現力 低い 高い 
形態再現力 高い 高い 
技術開発力 並 高い 
技術応用力 高い 高い 
精密性 高い 高い 
観察力 並 高い 
表現力 並 高い 


















 日本 歯科技工所 米国 歯科技工所 
取扱品目 多種多様 特化限定 
営業特色 料金 技術 
労働時間 15～16 時間 8 時間 
業務主体 歯科医師 技工士 
責任意識 低い 高い 
集配 自社 宅配 































































































Doctor 知識と技術を備える。 5%程 
Master 知識より技術がある。 15%程 
Student 探求心がある。 ３０％程 
Idiot 何も無くただ資格だけ。 ５０％程 
Doctor 臨床と学会両面での権威者 ３％程 
Master 上記の先生に追随しようと臨床面で努力している １５％程 
Student 学会等に所属して混乱している ３０％程 
Idiot 何の努力もしていない ５２％程 
新しいもの好き、新しければ何でも買う。価格に鈍感 スキミング層（上澄み層） 4～５％ 
知識欲があり革新的な価値観を持ち価格に敏感。 イノベーター層（革新層） １５％ 
平均的で現状に満足している。 フォロワー層（追随層） ３５％ 





















































































































































































総数 30.9％ 16.0％ 15.5％ 14,4％ 10.8％ 9.5％ 3.5％ 22.1％ 4.5％ 
平成 11 年 義歯の製作経験者 
65 歳以上 81.9％ 
70 歳以上 85.6％ 
80 歳以上 90.7％ 
 平成 11 年 義歯使用者 
65 歳以上 86.4％ 
70 歳以上 87.6％ 





平成 14 年度 消費者センター、義歯の三大クレーム
図表８・⑮ 義歯経験者の割合（平成 11 年度健康福祉調査より） 
図表８・⑭ 義歯の使用状況別にみた義歯の使用感（複数回答） 








































































































図表 8・⑲ 安定剤購入のメカニズム 2 








































































































































































































































































夜 間 ・ 休
日 で も 治
療が受け
ら れ る よ
うに 

























40.9％ 22.5％ 22.5％ 22.1％ 35.8％ 11.8％ 9.9％ ２％ 











































































































































































































































































































































信頼性 反応性 確信性 共感性 物的要素 
サービス品質























 人  所有物 サービスの対象 









Product       サービス商品 
Place         サービスを行う場所 
Price         サービス価格 
Promotion      サービス 販売促進 
People        サービス提供者 
Physical evidence 物的環境要素 
Process       サービスの提供過程 
















Product Element   サービスの商品的側面 
Place and Time    サービス提供場所と時間 
Price and Other Costs サービス価格と関連費用 
Promotion and Education サービス販促と教育 
People            サービス提供者 
Physical evidence     物的環境要素 
Process         サービスの提供過程 
Productivity and Quality サービスの生産性と品質 
Knowledge Gap 
知識ギャップ   
Gap between Customer Expectations of Service and Management 





Gap between Management Perception and Translation of 





Gap between Service Quality Specifications and Service Delivery.
サービス品質仕様と提供されるサービスとのギャップ 
Internal Communication Gap 
内部意思疎通ギャップ 










Gap between what service provider promises and what customers 































































































































サービスの特徴 医療行為の特徴 歯科医療の特徴 




























































































容易 困難 評価の難易度 
物質的財 非物質的財 
探索財 経験財 信頼財 
図表９・⑮消費者の評価による商品分類 


































































 現状 社会環境変化によって 課題 
Product 補綴物「もの」 再現性「こと」 事業コンセプトの見直し 
Place 技工所 歯科医院内＋技工所 エンカウンターの見直し 
Price 保険主体 患者主体(保険脱却) 付加価値の創造 




People 営業マン 技術者 技術・知識レベル 
顧客対応 











 現状 社会環境変化によって 課題 






課題 視点の変化 存在するギャップ 
事業コンセプトの見直し 「もの」⇒「こと」 認識ギャップ・知識ギャップ 
エンカウンターの見直し 「製作現場」⇒「処置現場」 サービスギャップ・実施ギャップ 
















































































付加価値の創造 「物価値」⇒「効果価値」 「価値感」という無形物 
オープン化・信頼性 「もの広告」⇒「技術広告」・「効果広告」 「表現力」という無形物 




告知表現力 補綴物説明⇒技術説明・効果説明 「安全性」という無形物 








Promotion  Web site・展示会・コミュニティー 
People 技術者 
Process コミュニケーション・ＩＴツール 






サービスの特徴 歯科医療の特徴 技工ビジネスの特徴 
無形性 Intangibility   「実感」という感覚・無形性 「再現」・・・無形性 




















図表 10・① 技工ビジネス課題の形状 
図表 10・② 技工ビジネスのマーケティング・ミックス８Ｐ 















































































































  患者・歯科医師に対して新技術情報、公平な情報是非の確認と提供とその具現化 












































































：患者に補綴物イメージ提示      患者の期待に応える 
















































患 者 ニ ー


















































































































































夜 間 ・ 休
日でも治
療が受け
ら れ る よ
うに 








































































3.63 4.26 3.86 4.38 4.24 4.53 4.06 3.87 3.29 
図表 12・2（図表 9・①）歯科医療への要望（重複回答） 











































































































































































図表 12・⑤ 図表 12・⑥ 














くなりビジネスとして、意味が無くなることを認識する必要がある。    


































Doctor 臨床と学会両面での権威者 ３％程 
Master 上記の先生に追随しようと臨床面で努力している １５％程 
Student 学会等に所属して混乱している ３０％程 




































































































































































































































Smile Coordinate service   
健康的な微笑みの提供










































































































































各マーケティング 従来の評価対象 新たな評価対象 
エクスターナル・マーケティング 模型上 口腔内 
インターナル・マーケティング 処理能力 生体との調和 






















図表 13・② 新たな評価対象 
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図表 14・① 各マーケティングでの課題 
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